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El presente trabajo es de tipo cualitativo, no experimental, cuyo objetivo es 
determinar el nivel de satisfacción del cliente del Restaurante Piso 21 del Hotel 
Estelar de Miraflores. Se utilizó la teoría de Kotler y Armstrong quienes definían 
mejor a la variable de estudio de la presente investigación y quienes además 
también proporcionaron las dimensiones las cuales son rendimiento percibido y las 
expectativas. La muestra estuvo conformada por 195 clientes del restaurante Piso 
21 del Hotel Estelar de Miraflores. Los datos recolectados fueron procesados y 
analizados empleando el software SPSS versión 22. El nivel de satisfacción que 
tienen los clientes encuestados del restaurante Piso 21 fue de 97% que viene a ser 
un nivel alto, y un 3% de los clientes encuestados se encuentran en un nivel medio 
de satisfacción, esto se puedo dar a conocer a través del uso del instrumento que 
fue la encuesta. La conclusión que se obtuvo de este trabajo de investigación es el 
nivel de satisfacción de los clientes del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar de 
Miraflores con relación a la variable de estudio que es Satisfacción del cliente, y es 
que la mayoría de los clientes que acuden a este restaurante se encuentran 
satisfechos con el servicio en general que se les brinda.  
 






The present work of research is qualitative, non-experimental, whose objective is to 
determine the level of customer satisfaction of the restaurant "Piso 21" of the stellar 
hotel at Miraflores. We used the theory of Kotler and Armstrong, who defined better 
the study variable of the present research and who also provided the dimensions 
that are perceived performance and expectations. The sample consisted of 195 
clients of the restaurant "Piso 21" of the star hotel of Miraflores. The data collected 
were processed and analyzed using the SPSS software version 22. The level of 
satisfaction of the customers surveyed in the "Piso 21" restaurant was 97%, which 
is a high level, and 3% of the customers surveyed Found in an average level of 
satisfaction; this could be made known through the use of the instrument that was 
the survey. The conclusion of this research was the level of satisfaction of the clients 
of the "Piso 21" restaurant of the Miraflores stellar hotel in relation to the study 
variable, which is customer satisfaction, and is that most of the customers who come 
to this restaurant are satisfied with the general service that is offered.sd 






A lo largo de los tiempos se ha desarrollado diferentes conceptos y modificaciones 
con respecto a la satisfacción del cliente, pues ha habido evidencias que desde los 
años 70 se ha generado un interés por un estudio de este tipo, en ese tiempo solo 
analizaba del procesamiento de la satisfacción, esto quiere decir las emociones del 
cliente. En la actualidad todo el análisis pasado y concepto ha cambiado puesto 
que ahora se estudia el deseo del cliente, necesidades y las expectativas que estos 
tienen hacia un producto o servicio (Moliner, Berenguer y Gil 2001). 
La globalización ha sido una parte fundamental de la medición o estudio de 
la satisfacción del cliente ya que como se sabe en estos tiempos hay una gran 
competencia en el mercado y las empresas buscan satisfacer al cliente abarcando 
sus necesidades y gustos pues lo que la mayoría de empresas buscan es fidelizar 
y mantenerse en el mercado, es por ello que analizan hasta lo más mínimo para 
que su cliente esté satisfecho desde un ambiente cómodo hasta un servicio de 
calidad. 
En el sector de alimentos, actualmente existe gran competencia y sobre 
todo si se da en una zona con alta afluencia turística y en uno de los países con 
una de las mejores gastronomías del mundo. Es por ello que gracias a esta 
competencia los hoteles implementan un restaurante porque saben que es sencillo 
y rentable a la vez, pero han olvidado que el cliente de hoy el cual busca el servicio 
de alimentación es mucho más exigente que antes y el tema de satisfacerlo ha 
pasado a un segundo plano. Los restaurantes deben brindar un servicio que vaya 
acorde con las necesidades del cliente actual para que así pueda satisfacerlo 
completamente. 
A nivel Internacional, en Colombia, en la ciudad de Bogotá, se encuentra el 
restaurante Museo Taurino el cual elevo el nivel de satisfacción de sus clientes 
debido a que se dieron cuenta que no solo basta con brindar un buen servicio por 
dentro del establecimiento sino también que el factor tangible afectaba a este nivel 
de satisfacción, y nos referimos a la infraestructura de este restaurante, ya que era 
poco agradable a primera vista. Es por ello que el Restaurante Museo Taurino 
empieza el cambio en el diseño de la fachada y re modelamiento del lugar pues 
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como se sabe la primera impresión de un cliente para ingresar a un establecimiento 
es su infraestructura ya que depende de eso que el cliente se sienta cómodo, 
interesado e ingrese a un lugar ameno y confiable que a su vez disfrute el momento 
de su estadía y no tan solo por la infraestructura si no también los valores 
agregados como un servicio de calidad y buena atención, pues no es tan solo 
brindar todo un conjunto de servicios y/o productos tanto tangibles como intangibles 
sino más bien que el cliente supere sus expectativas y se sienta alegre por visitar 
el establecimiento (Blanco,  2009 pág. 9-10). 
Por otro lado, a nivel nacional la afluencia de turistas extranjeros ha estado 
teniendo un gran aumento en los últimos años y por consiguiente las empresas de 
alimentos y bebidas se ven en constante competencia para brindar un servicio de 
excelente calidad que asegure la satisfacción de estos visitantes extranjeros que 
vienen a sus establecimientos y además con el objetivo de posicionarse en la mente 
de los mismos. En estos últimos años se ha visto como las empresas de 
alimentación en el Perú han optado por trabajar bastante en su infraestructura de 
sus establecimientos (fachada) ya que han estudiado a los clientes y concluyeron 
que la primera impresión que tienen estos del establecimiento es el primer paso 
para dejar satisfecho a un cliente (Soto, 2002).  
Sin embargo específicamente en el restaurante piso 21 del Hotel Estelar la 
satisfacción de sus clientes es el objetivo principal así como una buena calidad de 
servicio, pero se ha observado en un rango de los últimos meses en el horario de 
la mañana donde se brinda el servicio de desayuno Buffet tanto para huéspedes 
del hotel como para clientes externos que existen comensales insatisfechos con el 
servicio y esto se debe a que en el restaurante el personal de servicio que atiende 
directamente a los comensales no son los suficientes para dar abasto al servicio de 
un promedio de 150 comensales al día. 
En este sentido es necesario medir el nivel de la satisfacción de los clientes 
que vienen al restaurante piso 21 para poder crear estrategias de como disminuir 
este porcentaje de clientes insatisfechos y poder tener una mejora en el servicio del 
restaurante. 
Por otro lado en los últimos meses cuando se estaba por recolectar datos 
por medio de las encuestas, la organización del restaurante tomo una drástica 
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decisión al renovar a la mayoría del personal que atendían a los clientes 
directamente que son los mozos, entonces los resultados que se obtuvieron en esta 
presente investigación es muy distinto a la realidad problemática que se planteó en 
un comienzo, pero finalmente este cambio de personal que se dio fue muy 
provechoso para el restaurante ya que en los resultados se reflejó un incremento 
alto en cuanto a la satisfacción de los clientes que asisten al restaurante Piso 21 
del Hotel Estelar de Miraflores.  
A continuación, se mencionarán algunos trabajos de investigación con la 
misma variable que está siendo objeto de estudio en el presente trabajo para así 
tener conocimientos en cuanto a definiciones y conceptos de la variable, además 
para tener una base acerca de las formas en las cuales se trabajó dicha variable 
en diferentes zonas y situaciones. Entre las investigaciones internacionales se 
menciona: 
Alvarez y Rueda (2016) en su investigación titulada “Evaluación de la 
satisfacción al cliente del restaurante El Corralito Ocañero”, Ocaña - Colombia para 
obtener el título de tecnólogos en gestión comercial y financiera donde tuvo como 
objetivo analizar la opinión de los comensales en cuanto al servicio que reciben en 
el restaurante “El corralito Ocañero”. La problemática que se identificó en la 
investigación fue la demora en la entrega de los pedidos al consumidor final. La 
metodología de la investigación que se realizó fue descriptiva y la muestra fue de 
169 clientes además el instrumento de recolección de datos fue la encuesta. 
En esta investigación se obtuvo resultados de la satisfacción de los clientes 
que en general era buena, pero se observó debilidades en la prestación de servicio 
y la atención que se les da. Por ello se plantearon estrategias en el restaurante 
sobre todo en plantear mejores decisiones en cuanto para mejorar el servicio y su 
calidad la cual se les brindara a los clientes. 
Ortiz (2016) en su estudio de grado titulado “Investigación de mercados para 
saber el nivel de satisfacción de los clientes del restaurante y asadero los Arrayanes 
en el municipio de la playa de Belén”, Ocaña – Colombia para obtener el título de 
Tecnóloga en Gestión Comercial y Financiera, cuyo objetivo es conocer la 
percepción que tienen los clientes respecto a la imagen que tienen del “Restaurante 
y Asadero Los Arrayanes”. La problemática que se identificó en esta investigación 
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fue no haber implementado nuevas estrategias para la mejora de la calidad de 
servicio porque no se ha evaluado nunca la satisfacción de sus clientes La 
metodología que se utilizo fue de tipo descriptiva y la técnica de recolección fue la 
encuesta, además teniendo en cuenta que la población es finita y manejable, no 
fue necesario tomar una muestra así que se trabajó con el total de la población de 
50 clientes constantes, teniendo en cuenta que esta información fue proporcionada 
por el dueño del restaurante.  
En esta investigación se plantearon objetivos pudiendo obtener como 
resultados de la percepción del cliente que la fiabilidad, elementos tangibles y la 
seguridad son buenas en el establecimiento, además que en base a estos 
resultados se propuso crear estrategias que ayuden al mejoramiento constante de 
la calidad en los servicios, la satisfacción de los clientes e incrementar sus ventas 
en cuanto a número de clientes. 
Blanco (2009) en la investigación titulada “Medición de la satisfacción del 
cliente del restaurante Museo Taurino, y formulación de estrategias de servicio para 
la creación de valor”, Bogotá – Colombia, para optar el título en Administración de 
empresa. En donde el objetivo fue medir la satisfacción de los clientes del 
restaurante Museo Taurino y proponer estrategias en el servicio para añadir valor. 
La problemática fue que con el pasar de los años no se ha creado estrategias de 
servicio que atraigan más clientes y tampoco se ha ampliado su portafolio de 
productos.  La metodología que se empleó para esta tesis es de observación y se 
pudo analizar cuáles son los tipos de clientes que concurren al restaurante y 
además el tiempo que se empleaba para atenderlos. Posterior se utilizó una 
metodología descriptiva donde se mostraron diversas características que posee el 
restaurante Museo Taurino. El tamaño de la muestra de la investigación es de 140 
clientes. 
Debido a la investigación se manifestó cuáles son las fortalezas y debilidades 
del restaurante, así mismo su fortaleza fueron la confianza y el agradable clima que 
se entrega en el servicio al cliente y a la vez su debilidad fue el aspecto de integrar 
nuevas estrategias. En los resultados se obtuvo como el cliente percibe el 




Dentro de los antecedentes nacionales se tiene las siguientes 
investigaciones que tiene más similitud con la variable que está siendo objeto de 
estudio: 
Moreno (2012) en la investigación que trata sobre la “Medición de la 
satisfacción del cliente en el restaurante La Cabaña de Don Parce”, Piura – Lima, 
para optar el título de Licenciado en Administración de Empresas en donde el 
objetivo principal es conocer la percepción y satisfacción que tienen los clientes que 
acuden al restaurante “La cabaña de Don Parce”, la problemática que se observó 
en esta investigación fue no conocer el grado de satisfacción de sus clientes. La 
metodología que se utilizó en esta investigación fue de tipo descriptivo, el diseño 
es cuantitativo no experimental por que estudia la relación entre sus variables que 
han sido cuantificadas y no se alteró ninguna variable y el tamaño de la muestra 
fue de 204 clientes. 
En la presente investigación se desconocía el nivel de satisfacción que 
tenían los clientes del restaurante “La cabaña de Don Parce” por ello mediante el 
instrumento que fueron las encuestas se obtuvieron resultados de los cuales se 
propuso diseñar medidas que podamos utilizar para ampliar la satisfacción de los 
clientes, además incrementar el número de clientes y poder fidelizarlos. 
Arenas (2015), en su estudio titulado “Medición de la satisfacción del cliente 
en el restaurante bar La Cabaña Zapata en el distrito de San Vicente de la provincia 
de Cañete, 2015” - Perú para obtener el grado de magister en administración 
planteo como objetivo general tener conocimiento del nivel de satisfacción del 
cliente en el restaurante bar “La Cabaña Zapata”, además la problemática que se 
observó en la investigación fue la falta de innovación en sus servicios y productos. 
La investigación es de tipo descriptiva – cuantitativa y con diseño transaccional. Su 
instrumento fue la encuesta y su muestra fue de 90 clientes. 
La investigación tuvo como resultado que hay factores de baja satisfacción 
como la apreciación de materiales de publicidad por lo que se plantearon 
estrategias para mejorar estas debilidades sin descuidar otros para así satisfacer a 
los clientes en el aspecto visual y en el servicio, y atraer clientes para poder generar 
más rentabilidad a la vez fidelizándolos. 
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Tafur y Espinola (2013) en su estudio titulado “Nivel de satisfacción en los 
servicios del restaurante, bar, snack cabaña y cafetería del Golf y Country Club de 
Trujillo” – Perú para obtener el título de licenciado en administración donde tuvo 
como objetivo general saber el nivel de satisfacción de los asociados del Golf y 
Country Club de Trujillo con relación al servicio que se brinda en restaurante, bar, 
snack cabaña y cafetería, la problemática que se observó en la investigación  fue 
que necesita innovar sus servicios y sus productos. La investigación fue de tipo 
descriptiva y el tamaño de la muestra fue de 258 asociados. 
En esta investigación, los resultados obtenidos demuestran que se pudo 
conocer el grado de satisfacción de aquellos asociados del restaurante Country 
Club de Trujillo, de esta manera el nivel de satisfacción es medido y al ser esto una 
gran debilidad se propusieron estrategias de integrar métodos de mejoramiento 
precisos como procedimientos puntuales en el servicio al cliente. 
Por ser este un estudio científico es necesario tomar en cuenta fundamentos 
teóricos sustentando definiciones y análisis donde aporte acerca de la variable para 
así poder profundizar en la misma investigación planteada que es el nivel de 
satisfacción del cliente. Además, también aportan y respaldan los antecedentes 
anteriormente mencionados con la misma variable de estudio que es satisfacción 
del cliente. 
Según Kotler citado por Camisón (2007), afirma que “un servicio es cualquier 
actuación que una parte puede ofrecer a la otra, esencialmente intangible, sin 
transmisión de propiedad. Su prestación puede ir o no ligada a productos físicos”  
Se puede decir que el servicio es la prestación de un bien hacia una parte 
receptora y que puede ser material o no. 
Según Lamb, Hair y McDaniel nos dicen que servicio es el resultado que se 
obtiene de poner esmero o dedicación a una acción que se le da a otra persona. 
Además, según Richard, Sandhusen (2006), dice que “el servicio es una 
actividad, beneficio o satisfacción que se ofrece en renta o a la venta, y que son 
esencialmente intangibles y dan como resultado la propiedad de algo”. 
Entonces el servicio es una acción o el proceso de una prestación principal 
de un producto que busca satisfacer una necesidad, y no necesariamente este 
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producto tiene que ser tangible, además va estar acompañado de características 
cualitativas o cuantitativas y estará dirigido hacia un cliente. 
Kotler y Armstrong (2008) plantean que la satisfacción del cliente es el 
resultado del desempeño que se obtiene del producto o servicio adquirido por un 
cliente, si este desempeño no alcanzó las expectativas del cliente pues estará 
insatisfecho, si en caso el desempeño coincide con las expectativas entonces 
quedará satisfecho. Pero si este desempeño sobrepasa sus expectativas el cliente 
quedara encantado. Las expectativas que los clientes tienen acerca de un producto 
o servicio se basan en las experiencias que tuvieron en compras anteriores, 
también en los comentarios de amigos o promesas en publicidades que ofrecen los 
mercadólogos.  
Kotler (2003) define la satisfacción del cliente de la siguiente manera “es el 
nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”  
Se puede decir que la satisfacción de un cliente se determina por medio de 
su estado de ánimo al haber recibido un producto o servicio y que lo haya 
comparado con sus expectativas que tuvo antes de recibir dicho producto o servicio. 
Thompson (2005) menciona que la satisfacción del cliente es un punto 
importante y fundamental para poder posicionarse tanto en la mente del cliente 
como en el mercado meta, en este caso mantener satisfecho al cliente es el objetivo 
fundamental que tienen todas las empresas, y más que nada en sus áreas ya sea 
de Producción, finanzas, recursos humanos, etc.  
Kanuk (según Arias 2010) define a la satisfacción del cliente como la 
percepción que tiene este cliente acerca de cómo el servicio o producto que le 
hayan brindado se ha relacionado de acuerdo con sus expectativas. En otras 
palabras, la satisfacción del cliente nace en relación a experiencias pasadas en 
compras de productos o servicios que evaluaron de acuerdo a sus expectativas 
Castrillón y Díaz (2010) Nos mencionan que la satisfacción del cliente es una 
variable importante para la gestión del servicio; sin embargo, comúnmente es 
medida con metodologías. 
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Morales y Hernández (2004) nos dice que la satisfacción es el resultado o 
estado final al proceso de obtener un producto o servicio, y las diferencias que 
existen entre tipos de consumidores y productos se ignora los procesos 
psicosociales que llevan al juicio de satisfacción. 
Oliver (1997) Nos dice que la satisfacción del cliente “es la respuesta de 
saciedad del cliente”, quiere decir que es la complacencia que tenemos frente al 
consumo de un producto o servicio que adquirimos, la satisfacción del cliente se ve 
influenciada principalmente cuando se evalúa las características del producto o 
servicio. (Citado por Guzmán y Vega 2006) 
Bachelet (1992) Menciona que la satisfacción del cliente es la reacción 
emocional del consumidor final en respuesta a la experiencia con un producto o 
servicio que adquirió en un determinado momento.  
Stanton, Etzel, Walker (2007) nos menciona que la satisfacción del cliente o 
del consumidor se define por etapas siendo estas: antes, durante y después de 
adquirir el producto o servicio, además este estado de satisfacción se da por 
experiencias en compras pasadas y lo relaciona con el momento en el cual está 
adquiriendo un nuevo producto o servicio. 
En opinión propia la satisfacción del cliente es la placidez que se siente luego 
de haber adquirido un producto o servicio que se necesitaba y por ende alcanzo las 
expectativas que se tuvo al momento de adquirirlo, además es muy importante la 
satisfacción que tiene el cliente con el servicio o producto que se le ha brindado ya 
que va generar muchas utilidades en un futuro. 
A continuación, se detallan las dimensiones de la variable 
El Rendimiento Percibido: Es el valor que le da el cliente a un producto o 
servicio que adquirió de una empresa. A continuación, veremos algunas 
características del rendimiento percibido por estos clientes: 
 Se determinará a partir del punto de vista del cliente y no desde la 
empresa. 
 Se basa en todo aquel resultado que se obtenga con servicio o producto 
que adquiera el cliente. 
 Se basa en las percepciones del cliente. 
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 Dependerá también del estado de ánimo del cliente. 
 Opiniones de otras personas que influyen en el cliente. (Kotler y 
Armstrong 2003) 
Las Expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen por obtener algo, 
pero hay que tener en cuenta que las empresas deben mantener el nivel correcto 
de expectativas ya que si son muy bajas no se captaran clientes y si son muy 
altas, estos clientes se sentirán decepcionados luego de comprar el servicio o 
producto. Estas expectativas nacen a causa de las siguientes situaciones: 
 Las promesas que hacen las empresas acerca de los beneficios que trae 
consigo el producto o servicio que ofrece. Promesas explícitas 
 Por experiencias pasadas en anteriores compras. 
 Por recomendaciones que reciben de amigos, familiares, etc. Son las 
llamadas fuentes de información imparcial (Kotler y Armstrong 2008) 
 
A. Primer Beneficio: Se percibe por lo general que un cliente satisfecho siempre 
vuelve al establecimiento para comprar aquel producto que le proporcionó dicha 
expectativa y por lo tanto la empresa obtiene a cambio su lealtad además lograr 
la venta de más productos en el futuro. 
B. Segundo Beneficio: Todo cliente que está satisfecho con el servicio que le 
brindaron siempre da a conocer sus expectativas a otros clientes. Por ende, 
dicha empresa tiene como un gran beneficio la difusión gratuita de su producto 
y/o servicio. 
C. Tercer Beneficio: Por lo general un cliente que está satisfecho olvida a la 
competencia y eso es un buen punto a favor para la empresa ya que gana un 
posicionamiento en el mercado. 
Por lo tanto, es importante que todos los que conformen la estructura organizacional 
de una empresa tengan conocimiento de cuáles son los beneficios de que sus 
clientes queden satisfechos para que de esta manera puedan estar mejor 
capacitadas y así mejorar las funciones de todas las áreas de dicha empresa y 
lograr el objetivo tan esperado de la satisfacción del cliente (Thompson, 2005). 




- Insatisfacción: Se da cuando el desempeño que se percibe del servicio o 
producto no obtiene las expectativas del cliente 
- Satisfacción: Se da cuando las expectativas del cliente coinciden con el 
servicio o producto que esperaba. 
- Complacencia: Se produce cuando el desempeño que el cliente percibe del 
producto o servicio supera sus expectativas.  
La definición de cliente es distinta desde las perspectivas de los autores o también 
de diccionarios que definen a esta misma. 
Según el libro de Marketing en el Siglo XXI. 5ta Edición nos menciona que el cliente 
es la razón de ser de la compañía, porque al momento de conocer al cliente al cual 
nos vamos a dirigir, debemos tener en cuenta que tenemos que conocer algunas 
de sus características para poder ofrecerle nuestro producto y saber que le va 
interesar para así obtener una posible compra. 
Según American Marketing Associaton (A.M.A.) define al cliente como el comprador 
potencial o real de los productos o servicios. 
El libro Marketing de clientes define al cliente como a una persona con la necesidad 
de adquirir un producto o servicio que una dicha empresa puede satisfacer. 
Además, en el diccionario de Marketing, de cultura S.A. menciona que el cliente es 
una palabra que define a cierta persona u organización que efectúa una compra 
para sí mismo o para un tercero. 
También, se menciona en The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino 
Unido), que el cliente es una persona o entidad que obtiene bienes o servicios y no 
necesariamente es el consumidor final. 
Entonces podemos decir que Cliente es el principal actor para poder ofrecerle un 
producto o servicio final, además el cliente no necesariamente puede ser una 
persona sino también una organización que adquiere los productos o servicios para 
sí mismo o para un tercero. 




- ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los clientes del Restaurante Piso 21 del 
Hotel Estelar, distrito de Miraflores, 2017? 
Problemas Específicos 
- ¿Cuál es el nivel del rendimiento percibido por los clientes del restaurante Piso 
21 del Hotel Estelar, distrito de Miraflores, 2017? 
 
- ¿Cuál es el nivel de las expectativas de los clientes del restaurante Piso 21 del 
Hotel Estelar, distrito de Miraflores, 2017? 
 
La investigación se realizó para conocer el nivel de satisfacción que tienen los 
clientes del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar de Miraflores, y así saber qué 
aspectos son importantes para los clientes, de tal modo que se pueda mejorar 
aquellas características en las cuales no se ha conseguido satisfacerlos. 
 
Esto permitirá permanecer posicionado en el lugar que ya tiene ganado en 
el mercado este restaurante, también saber cuáles son las necesidades específicas 
de los clientes de manera que sea posible contribuir a la creación de estrategias 
para poder lograr la completa satisfacción de sus clientes. 
 
Teóricamente en este estudio se buscó diversas fuentes y teorías de varios 
autores que definan la variable satisfacción del cliente que ayudaron a respaldar el 
significado de esta para que así se pueda explicar cómo se desarrollará en las 
diversas situaciones que se presenten, y además cuando se obtenga información 
transmitirla a la organización del restaurante Piso 21 la cual mejoro en las 
debilidades que tiene.  
 
En la justificación metodológica está en una dirección de tipo científica en la 
que se acercó al problema del restaurante Piso 21 y así conocer el nivel de 
satisfacción de los clientes a través de técnicas e instrumentos que permitan medir 
la variable. Esto se hará con el propósito de adquirir información del problema real 
y los resultados que se obtengan serán comparados con las teorías que están 




Por último, en la justificación práctica, con los resultados de esta 
investigación se va generar un movimiento dentro de la organización interna del 
restaurante Piso 21, y de acuerdo a la situación que se encuentre se podrá proponer 
soluciones concretas para disminuir el porcentaje de clientes insatisfechos. 
 
1.2. Objetivos  
Objetivo General 
- Determinar el nivel de satisfacción de los clientes del Restaurante Piso 21 del 
Hotel Estelar, distrito de Miraflores, 2017. 
Objetivos Específicos 
- Identificar el nivel del rendimiento percibido por los clientes del restaurante Piso 
21 del Hotel Estelar, distrito de Miraflores, 2017. 
 
- Identificar el nivel de las expectativas de los clientes del restaurante Piso 21 del 











2.1. Diseño de investigación 
La investigación fue de diseño no experimental y de tipo transversal ya que según 
Hernández, Fernández y Baptista (2010 p. 133) “Es la que realiza sin manipular 
deliberadamente variables” ya que solo se observa y se recoge la información de 
la variable satisfacción del cliente y transversal por que recopila datos en el mismo 
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momento y tiempo con el fin de analizar el cuadro de dimensiones e indicadores 
para lograr los objetivos. 
2.2. Variables, operacionalización 
Tabla 1 





























del cliente es el 
nivel de estado 











no cumple con 
las expectativas 
el cliente no 
estará 


















las cuales son: 
El rendimiento 
percibido y Las 
expectativas. A 








aplicada a una 
muestra de 354 
clientes del 
restaurante 










































Nota: Adaptado de Manual de proyectos de investigación de la Universidad César Vallejo 2016. 
2.3. Población y Muestra 
Población  
Según Ramírez (2006, p. 55) señala que “La población es el grupo para el cual 
serán válidas las conclusiones que se obtengan: a los elementos o unidades 
(personas, instituciones o cosas) que están involucradas en la investigación”. 
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La población de la investigación está conformada por un promedio de 4 500 clientes 
al mes que asisten al restaurante Piso 21, está información es respaldada y 
proporcionada por el departamento de Alimentos y Bebidas del Hotel Estelar de 
Miraflores 2017. 
Muestra 
La muestra según Morales, (1994. p.17) citado por Arias, (1999, p. 22) es un 
“subconjunto representativo de un universo o población”.  
Se realizó un muestreo probabilístico simple para determinar la muestra. 
En donde: 
N = 4 500 
Z = 95% 
P = 50% 
1-P = Q ->   50%                                     n = 195 
E = 7%                  
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
2.4.1. Técnica e instrumento de recolección 
 
En el proceso del proyecto de investigación se utilizó la técnica de la encuesta la 
cual va ayudar a recoger información importante acerca de la variable de estudio 
Satisfacción del cliente y será a través de preguntas en un cuestionario el cual 
previamente será impreso. 
 




En esta investigación el instrumento es el cuestionario elaborado por el mismo 
investigador y se hizo con el fin de recaudar datos cuantitativos de la variable 
Satisfacción del cliente y de sus dimensiones. 
El cuestionario fue de tipo Escala Likert, la cual tiene la categoría de respuesta: 
Totalmente satisfecho (5), Satisfecho (4), Neutral (3), Insatisfecho (2), Totalmente 
insatisfecho (1) 
 
2.4.3. Validez del instrumento de medición 
 
Para que tenga validez el instrumento se tiene en cuenta el contenido que se lleva 
a cabo con los datos obtenidos en la evaluación de los expertos. 
El instrumento es validado por cinco expertos de la Universidad Cesar Vallejo que 
se presenta a continuación. 
Tabla 2 
Instrumento de Validación de cinco expertos 
Tomado por: adaptado de manual de proyecto de investigación de la Universidad 
Cesar Vallejo 2016. 
 
 
Interpretación: El resultado que se obtuvo al promediar los porcentajes que dieron 
los expertos al cuestionario es favorable ya que se obtuvo un 85% lo cual indica 
que es muy bueno (Ver Anexo C). 
Tabla 3 


















N° EXPERTOS INSTITUCION 
VALORACION DE 
LA APLICABILIDAD 
01 MBA. Vigo Gálvez María Universidad Cesar Vallejo 95% 
02 Mg. Enríquez Gamarra, Karina Universidad Cesar Vallejo 80% 
03 Mg. Calle Ruiz, Samanta Universidad Cesar Vallejo 90% 
04 Mg. Benites Alfaro, Elmer Universidad Cesar Vallejo 90% 
05 Dr. Muñoz L. Sabino Universidad Cesar Vallejo 70% 











CLARIDAD 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
OBJETIVIDAD 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
PERTINENCIA 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
ACTUALIDAD 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
ORGANIZACIÓN 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
SUFICIENCIA 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
INTENCIONALIDAD 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
CONSISTENCIA 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
COHERENCIA 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
METODOLOGIA 95% 80% 90% 90% 70% 85% 
Nota: adaptado de manual de proyecto de investigación de la Universidad Cesar 
Vallejo 2016. 
 
Interpretación: La validez de contenido por indicador que dio cada uno de los 
expertos indica que es muy buena y por ende el cuestionario es óptimo para poder 
aplicarlo y obtener resultados. 
 
2.4.4. Confiablidad del Instrumento de medición 
Mediante la prueba del Alfa de Cronbach se realizara la medición del nivel de 
confiablidad del instrumento con el fin de conocer el grado de homogeneidad que 
tienen los ítems.  
El coeficiente de Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0 es la 
confiablidad nula, y 1 es la confiabilidad total, además esto se realizara con el 






Estadística de fiabilidad 
Estadísticas de fiabilidad 
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Al procesar los datos de la encuesta se observa que el análisis de fiabilidad, el Alfa 
de Cronbach dio como resultado 0,943 esto quiere decir que el instrumento tiene 
una fiabilidad BUENA. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
La consistenciación: Este método va permitir anular o borrar los datos falsos o 
que son innecesarios y que han sido proporcionados por las personas encuestadas. 
2.6. Aspectos éticos 
El proceso de la investigación va certificar que no hay acciones de plagio por parte 
del investigador por que respetara la propiedad intelectual de los autores que han 
sido empleados en la investigación. 
Además los datos que se muestran son verídicos ya que no hay manipulaciones de 
la información adquirida y se respetó el anonimato de los entrevistados 





3.1. Parámetros Estadísticos de los resultados obtenidos. 
 
 
De los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas (Ver Anexo B), se 
agrupo los datos formando la variable de estudio, así como las dimensiones, 
obteniendo los siguientes resultados: 
 
 
3.1.1. Parámetros Estadísticos de la variable satisfacción del cliente. 
 
Figura 1 
Frecuencia estadística de la variable Satisfacción del cliente 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura numero 1 muestra que el 97% de clientes 
del restaurante Piso 21 se encuentra en un nivel alto, mientras que el 3% 
se encuentra en un nivel medio 




a. Parámetros Estadísticos  de la dimensión de rendimiento percibido 
 
Figura 2 
Frecuencia estadística de la dimensión de rendimiento percibido 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura numero 2 muestra que el 97% de clientes 
del restaurante Piso 21 se encuentra en un nivel alto, mientras que el 3% 







b. Parámetros Estadísticos  de la dimensión de las expectativas 
 
Figura 3 
Frecuencia estadística de la dimensión de las expectativas 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
 
Interpretación: Según la figura numero 3 muestra que el 97% de clientes 
del restaurante Piso 21 se encuentra en un nivel alto, mientras que el 3% 





La presente tesis tuvo como objetivo general determinar el nivel de satisfacción de 
los clientes del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, distrito de Miraflores, 2017 y 
junto con ello determinar el nivel de cada dimensión de la variable de satisfacción 
del cliente con la finalidad de conocer si el cliente está satisfecho con el servicio en 
general que se le brinda en el restaurante. Para la recolección de datos el 
instrumento que se utilizó estaba conformado por 20 ítems lo que permitió 
determinar el nivel de satisfacción que tienen los clientes del restaurante piso 21 
del Hotel Estelar, distrito de Miraflores, los resultados demostraron que el nivel esta 
entre medio y alto. Además, el cuestionario que se utilizó como instrumento de 
estudio fue validado por expertos de la Universidad Cesar Vallejo y luego paso por 
la prueba del Alfa de Cronbach y sus resultados fueron analizados en el programa 
de estadística SPSS para verificar su confiabilidad. 
Así mismo de acuerdo con los resultados que se obtuvieron en esta tesis 
sobre la variable de estudio satisfacción del cliente se demostró que en el 
restaurante Piso 21 del Hotel Estelar brinda un buen servicio y es recomendable y 
así lo demuestran el 97% de los encuestados. Del mismo modo encontró similitud 
con respecto a la variable de estudio satisfacción del cliente en la tesis de Alvarez 
y Rueda (2016) en sus resultados se puede apreciar que tiene un nivel bueno en 
cuanto a la satisfacción de sus clientes, dando a entender que su principal objetivo 
es hacer que sus clientes se sientan satisfechos con el servicio en general.  
De este modo los resultados obtenidos en esta presente investigación sobre 
la variable de estudio satisfacción del cliente en el restaurante Piso 21 se comprobó 
que el restaurante tiene satisfechos a sus clientes por el buen servicio que se les 
brinda y así lo respaldan las encuestas realizadas, por ello el restaurante esta 
cumpliendo con las expectativas de los clientes. Del mismo modo se halló similitud 
en la teoría de Kotler y Armstrong (2008) que se tomó como la teoría principal 
porque el concepto de la variable satisfacción del cliente lo define muy bien ya que 
precisa que para dejar satisfecho al cliente hay que cumplir con sus expectativas, 
si en caso se sobre pasa estas expectativas el cliente quedara encantado, pero si 
es el caso contrario y no se cumple con las expectativas de este cliente pues 
quedara insatisfecho. En resumen, se puede decir que la similitud que se halló en 
la presente tesis y en la investigación de Alvarez y Rueda (2016) fue que ambas 
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investigaciones están enfocadas en conocer el nivel de satisfacción que tiene sus 
clientes con respecto al servicio en general que se les brinda en sus respectivos 
establecimientos y también ambas investigaciones usaron el mismo instrumento de 
recolección de datos que es la encuesta. Por otro lado, con relación a la teoría de 
Kotler y Armstrong (2008) es que dicha teoría se tomó como la principal para esta 
investigación ya que era la que mejor definía a la variable de estudio satisfacción 
del cliente y además que también esta teoría proporciono las dimensiones e 
indicadores.  
En cuanto a los resultados de la presente investigación sobre satisfacción 
del cliente en el restaurante Piso 21 del Hotel Estelar se pudo obtener la dimensión 
de rendimiento percibido la cual nos muestra un resultado bueno en un nivel alto 
del 97% y es corroborado por los encuestados, por ende, el rendimiento del servicio 
que percibe el cliente en el adecuado. A si mismo se halló similitud en la 
investigación de Blanco (2009) el cual nos muestra una similitud en cuanto a la 
dimensión de rendimiento percibido ya que tiene un nivel alto en donde se 
demuestra que sus clientes califican el servicio como confiable y con un agradable 
clima en la atención que se les brinda en el restaurante, además también se halló 
semejanzas en la metodología. 
Por lo tanto, acerca de los resultados que se obtuvieron en la presente 
investigación sobre la dimensión de rendimiento percibido en el restaurante Piso 21 
del Hotel Estelar en donde los resultados señalan que el rendimiento percibido por 
el cliente en cuanto al servicio es bueno y está en un nivel alto con el 97% y así lo 
corroboran los encuestados.  Del mismo modo se halló similitud en la teoría de 
Kotler y Armstrong (2008) donde nos menciona un buen concepto acerca de las 
dimensiones que se utilizaron en la presente investigación, y por ello en este caso 
nos define que la satisfacción del cliente es el resultado luego de haber percibido 
un buen rendimiento en el desempeño del servicio del establecimiento al cual 
acude. En resumen, la semejanza que se encontró en la presente investigación y 
en el estudio de Blanco (2009) fue que ambas investigaciones tienen el fin de que 
sus clientes puedan percibir un buen rendimiento en el desempeño del servicio que 
se les brinda para que puedan lograr una satisfacción en cuanto a la atención 
brindada. Así también se halló similitud en sus metodologías y era de diseño no 
experimental, también se manejó el mismo instrumento que es la encuesta para la 
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recolección de datos. Por otra parte, con relación a la teoría de Kotler y Armstrong 
(2008) se tomó esta teoría porque era la que proporciono las dimensiones e 
indicadores que se adecuaron y las definía muy bien para la realización del trabajo 
de investigación, además que el punto en ambas investigaciones fue el de conocer 
como el cliente está percibiendo el rendimiento en cuanto al servicio que se le 
brinda para así poder incrementar la satisfacción. 
Por lo que se refiere a los resultados de la presente investigación sobre la 
satisfacción del cliente en el restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, se obtuvo la 
dimensión de las expectativas, de manera que se pudo comprobar que los clientes 
que acudían al restaurante ya venían con nivel alto en cuanto a sus expectativas 
del servicio y restaurante pudo cubrir estas expectativas en un nivel alto y lo 
corroboran el 97% de los encuestados. Por su parte, se encontraron similitudes en 
el estudio de Arenas (2015) en los resultados que se dieron a conocer en cuanto a 
las expectativas y son altas, sus clientes eran exigentes y por ello también se 
plantearon estrategias para poder elevar mucho más la satisfacción de estos. Del 
mismo modo se halló similitudes en respecto a la dimensión de las expectativas en 
la teoría de Kotler y Armstrong (2008) donde nos dice que las expectativas del 
cliente se basan en las experiencias que tuvieron en compras anteriores, también 
en comentarios de personas o promesas en publicidades de las empresas es por 
ello que cuando un cliente acude a un establecimiento que presta servicio ya sea 
tangible o intagible, este cliente ya viene con unas expectativas las cuales la 
empresa tiene que cubrirlas o superarlas para poder lograr la satisfacción de este 
cliente. 
En resumen la semejanza que se encontró en la presente investigación y en 
la investigación de Arenas (2015) fue que ambos trabajo de investigación tienen el 
propósito de cubrir las expectativas de sus clientes para así lograr la satisfacción, 
por ello  que se encargan de que el servicio que les brindan sea agradable y 
confiable para que así los clientes puedan percibir estos detalles y puedan 
mantenerse fieles a la empresa. Por otra parte con respecto a la teoría de Kotler y 
Armstrong (2008) y la presente investigación las semejanzas que se encontraron  
fueron que en la teoría mencionan que las expectativas del cliente se basan en 
experiencias pasadas, en comentarios de terceras personas y además en 
promesas de las empresas, por ello que el cliente que llegaba al restaurante Piso 
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21 del Hotel Estelar venía con unas expectativas en cuanto al servicio que quería 
recibir y por ello el servicio que se les brida en el restaurante tenía que superar sus 
expectativas para que así el cliente pueda estar satisfecho. 
Para concluir, se ha notado que en los antecedentes y en las teorías 
relacionadas al tema con los resultados que se obtuvieron en el presente trabajo 
de investigación existen semejanzas o coincidencias las cuales proporcionan 
información muy valiosa para poder enriquecer el presente trabajo de investigación 
y también porque motivo se escogió como teoría principal a Kotler y Armstrong 
(2008) y no los demás autores, ya que ellos son quienes mejor definen a la variable 
de estudio y también a sus dimensiones del presente trabajo de investigación y esto 
ayudo mucho para poder llegar a los resultados que se obtuvieron. 
Por otro lado, se puedo recopilar el total de los datos de la muestra que 
fueron 195 clientes encuestados del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, sin 
ningún inconveniente. Las limitaciones que se presentaron durante la investigación 
fueron el tiempo y la cantidad de clientes para realizar las encuestas respectivas 
En primer lugar de acuerdo con la cantidad de encuestados que se tenía 
como muestra que eran de 195 clientes, el inconveniente fue el tiempo de 
disponibilidad de la mayoría de clientes que acuden al restaurante Piso 21 del Hotel 
Estelar ya que son los mismo huéspedes y son personas de negocios los cuales 
tienen tiempo muy limitado, vienen a tomar desayuno en un tiempo de cinco a ocho 
minutos y se retiran a sus centros de trabajo, también algunos clientes no querían 
hacer las encuestas porque solamente no deseaban hacerlo, por ello el 
inconveniente para poder realizar una encuesta de 20 preguntas demandaba 
tiempo y estos clientes no lo tenían. Por ello se tomó un tiempo de dos meses de 
los cuales se empelo todos los días para poder concluir todas las encuestas.  
 
Finalmente, lo que se recomienda en el presente trabajo de investigación, es 
usar el instrumento aplicado a esta investigación ya que fue el más adecuado 
porque se consiguió medir la variable de estudio “Satisfacción del Cliente” para así 
poder conocer las características específicas las cuales tienen los clientes que 
asisten al restaurante y así saber en qué puntos el restaurante no cumplía con la 
satisfacción y en qué puntos debía mantener y pulir la calidad de su servicio. 
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Además, en la parte teórica se utilizó como teoría principal la de Kotler y Armstrong 
(2008) y se recomienda utilizarla en futuras investigaciones porque son quienes 
mejor definen a la variable de estudio satisfacción del cliente. Así mismo los 
resultados que se obtuvieron lo podrán utilizar todos aquellos investigadores que 
realicen trabajos de investigación de la misma variable satisfacción del cliente ya 
que son válidos y podrán tener evidencia de que si existió una investigación previa 





En cuanto a los objetivos de la presente investigación y en relación con la 
discusión de los resultados obtenidos se deduce y aclara las siguientes 
conclusiones, pero dando a conocer que la finalidad de este trabajo de 
investigación fue determinar cómo es la Satisfacción del Cliente en el 
Restaurante Piso 21 del Hotel Estelar del distrito de Miraflores 2017. 
1. Se concluyó que desde la perspectiva de los clientes del restaurante Piso 21 
del Hotel Estelar de Miraflores en cuanto a la satisfacción, señalan un nivel 
alto con 97% de satisfacción de los encuestados y un 3% señalan que están 
en un nivel medio de satisfacción de los encuestados, por ende se puede 
garantizar que el restaurante está cumpliendo con los requisitos para 
mantener a la mayoría de sus clientes satisfechos. 
 
2. Se concluyó que desde la perspectiva de los clientes del restaurante Piso 21 
del Hotel Estelar de Miraflores, en cuanto al rendimiento percibido, 
manifiestan que está en un nivel alto con 97% de los encuestados y un 3% 
señalan que están en un nivel medio, así mismo el resultado fue bueno y la 
organización del restaurante sigue trabajando en ello para que puedan 
mejorar aún más. 
 
3. Se concluyó que desde la perspectiva de los clientes del restaurante Piso 21 
del Hotel Estelar de Miraflores, en cuanto a las expectativas, comprueban 
que está en un nivel alto con 97% de los encuestados y un 3% señalan que 
están en un nivel medio, así mismo este resultado era el que se esperaba ya 







El nivel de satisfacción del cliente en el restaurante Piso 21 del Hotel Estelar de 
Miraflores, tiene un nivel alto, por este motivo se recomienda este 
establecimiento al público en general para que puedan disfrutar tanto del cálido 
servicio y la comida que tiene este restaurante, además así se podrá hacer 
mucho más conocido y atraer más clientes. 
 
a. Se recomienda en cuanto a la satisfacción de los clientes del restaurante 
Piso 21 del Hotel Estelar de Miraflores, que se siga mejorando la 
organización del restaurante para que así siga manteniéndose y subiendo el 
nivel de satisfacción en sus clientes y pueda llegar a ser uno de los 
restaurantes más reconocidos a nivel nacional e internacional. 
 
b. Se recomienda en cuanto al rendimiento que perciben los clientes del 
restaurante Piso 21 del Hotel Estelar de Miraflores, que se mantenga la 
calidad de trabajadores dedicados al servicio, ya que se ha logrado un muy 
buen nivel de clientes fieles al restaurante que regresan siempre y lo 
recomiendan. 
 
c. Se recomienda en cuanto a las expectativas de los clientes del restaurante 
Piso 21 del Hotel Estelar de Miraflores, sigan innovando en temas de servicio 
e infraestructura ya que gracias a eso se ha logrado alcanzar las 
expectativas de los clientes más exigentes y se ve reflejado en los resultados 
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“Nivel de Satisfacción del cliente del Restaurante Piso 21 del Hotel Estelar de Miraflores 2017” 
 
ANEXO A: 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA 




ENCUESTA SOBRE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL RESTAURANTE 
PISO 21 DEL HOTEL ESTELAR, DISTRITO DE MIRAFLORES 2017 
Reciba un cordial saludo: 
El objetivo de esta encuesta es para conocer su nivel de satisfacción en cuanto al 
servicio que se le brinda en este establecimiento y así usted pueda contribuir a la 
mejora de la gestión en la calidad y por ende en su satisfacción como cliente. 
Se medirán diferentes aspectos a los cuales usted deberá responder marcando con 
una “X” en los números del 1 al 5 siendo el “1” la mínima satisfacción y el “5” la 






















5 Muy satisfecho 










































A continuación, se muestra los resultados del ítem número 1 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores. 
FIGURA 4 
Frecuencia estadística del ítem número 1. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 1 se observa que el 57% del total de clientes 
encuestados se sienten satisfechos con respecto al servicio que recibieron en su 








A continuación, se muestra los resultados del ítem número 2 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores. 
FIGURA 5 
Frecuencia estadística del ítem número 2. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 2 se observa que el 52% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a la apariencia de los 










A continuación, se muestra los resultados del ítem número 3 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores.  
FIGURA 6 
Frecuencia estadística del ítem número 3. 
 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 3 se observa que el 48% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto al costo del servicio 









A continuación, se muestra los resultados del ítem número 4 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores. 
FIGURA 7 
Frecuencia estadística del ítem número 4. 
 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 4 se observa que el 54% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a la confianza que 
transmitieron los colaboradores durante el servicio brindado del restaurante Piso 21 





A continuación, se muestra los resultados del ítem número 5 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores. 
FIGURA 8  
Frecuencia estadística del ítem número 5. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 5 se observa que el 49% del total de clientes 
encuestados se sienten satisfechos con respecto a la capacidad que tienen los 
trabajadores al realizar sus labores durante el servicio brindado del restaurante Piso 






A continuación, se muestra los resultados del ítem número 6 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores  
FIGURA 9  
Frecuencia estadística del ítem número 6. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 6 se observa que el 51% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a la rapidez en la 
atención durante el servicio brindado del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, 









A continuación, se muestra los resultados del ítem número 7 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores  
FIGURA 10 
Frecuencia estadística del ítem número 7. 
 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 7 se observa que el 52% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto al servicio que fue 
cálido por parte de los trabajadores durante el servicio brindado del restaurante 







A continuación, se muestra los resultados del ítem número 8 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 11 
Frecuencia estadística del ítem número 8. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 8 se observa que el 54% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos a cada vez que realizaban alguna 
consulta o duda a nuestro personal del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, 









A continuación, se muestra los resultados del ítem número 9 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 12 
Frecuencia estadística del ítem número 9. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 9 se observa que el 47% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a las opiniones de 
otras personas que influyeron en la visita al restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, 





A continuación, se muestra los resultados del ítem número 10 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 13 
Frecuencia estadística del ítem número 10. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 10 se observa que el 53% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a que hubo 
comprensión al momento de comunicarse con los colaboradores del restaurante 







A continuación, se muestra los resultados del ítem número 11 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 14 
Frecuencia estadística del ítem número 11. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 11 se observa que el 55% del total de clientes 
encuestados se sienten satisfechos con respecto a que se cumplió con las 
promesas explicitas por parte del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, además un 







A continuación, se muestra los resultados del ítem número 12 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 15 
Frecuencia estadística del ítem número 12. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 12 se observa que el 52% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a que se mostró 
rapidez y eficiencia en la organización del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, 







A continuación, se muestra los resultados del ítem número 13 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 16 
Frecuencia estadística del ítem número 13. 
 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 13 se observa que el 52% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a que se encontró 
diversidad de servicios en el restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, además un 44% 







A continuación, se muestra los resultados del ítem número 14 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 17 
Frecuencia estadística del ítem número 14. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 14 se observa que el 58% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto al desempeño que 
demostró la persona que lo atendió en el restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, 





A continuación, se muestra los resultados del ítem número 15 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 18 
Frecuencia estadística del ítem número 15. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 15 se observa que el 49% del total de clientes 
encuestados se sienten satisfechos con respecto al comparar experiencias 
pasadas en el servicio de otros establecimientos y el servicio que recibieron en el 







A continuación, se muestra los resultados del ítem número 16 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 19 
Frecuencia estadística del ítem número 16. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 16 se observa que el 52% del total de clientes 
encuestados se sienten satisfechos con respecto al sabor y nivel de cocción de los 
alimentos que se les brindo en el restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, además un 








A continuación, se muestra los resultados del ítem número 17 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 20 
Frecuencia estadística del ítem número 17. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 17 se observa que el 56% del total de clientes 
encuestados se sienten satisfechos con respecto al horario de atención del 









A continuación, se muestra los resultados del ítem número 18 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 21 
Frecuencia estadística del ítem número 18. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 18 se observa que el 55% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos como para recomendar a amigos, 









A continuación, se muestra los resultados del ítem número 19 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 22 
Frecuencia estadística del ítem número 19. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 19 se observa que el 55% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a la infraestructura y 







A continuación, se muestra los resultados del ítem número 20 del cuestionario que 
se aplicó a los clientes del restaurante Piso21 del Hotel Estelar de Miraflores 
FIGURA 23 
Frecuencia estadística del ítem número 20. 
 
Fuente: Encuesta de investigación empleada 2017 
 
Interpretación: Según la figura 20 se observa que el 58% del total de clientes 
encuestados se sienten totalmente satisfechos con respecto a la confianza y 
seguridad del servicio que brinda el restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, además 
un 40% se siente satisfecho. 
 
 
 
 
